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A. Latar Belakang 
Perbankan syariah adalah industri keuangan yang kegiatannya 
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kepada 
masyarakat guna mensejahterakan hidup masyarakat. Bank syariah 
menghimpun dana dari masyarakat dalam wujud tabungan, giro dan 
deposito,2 dan kemudian dana tersebut disalurkan dalam bentuk kredit atau 
pinjaman kepada masyarakat untuk keperluan produktif (modal kerja) 
maupun untuk keperluan konsumtif. Hal tersebut sesuai dengan prinsip 
syariah atau prinsip hukum Islam yang diatur dalam Fatwa Majelis Ulama 
Indonesia (MUI), yakni prinsip universalisme (alamiyah), prinsip keadilan 
dan keseimbangan (‘adl wa tawazun), dan kemaslahatan, serta tidak 
mengandung maysir, gharar, riba, dan unsur-unsur yang diharamkan 
lainnya.3  
Menurut jenisnya, bank syariah dibagi menjadi dua, yaitu Bank 
Umum Syariah (BUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Bank 
Umum Syariah (BUS) yakni bank syariah yang kegiatan usahanya hanya 
menyalurkan  jasa  dalam  lalu  lintasppembayarannsaja,  sedangkan  Bank   
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Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) kegiatan usahanya hanya menyalurkan 
dana kepada nasabah tanpa adanya kegiatan penyaluran jasa lalu lintas 
dalam pembayaran. Perkembangan perbankan syariah semakin pesat pada 
tahun 2009 ketika dalam kurun waktu satu tahun Bank Umum Syariah 
(BUS) menjadi 11 unit, yang mulanya jumlah Bank Umum Syariah (BUS) 
hanya terdapat 5 unit saja.4  
Perkembangan industri perbankan syariah di Indonesia saat ini 
tengah mengalami peningkatan, hal ini dikarenakan semakin meningkatnya 
inovasi produk, pelayanan jasa, serta pengembangan jaringan yang telah 
menunjukkan trend yang positif dari tahun ke tahun. Kini, aksi korporasi 
marak dilakukan oleh bank-bank syariah demi meningkatkan produktivitas 
bank syariah, tak terkecuali dengan bank syariah milik BUMN, diantaranya 
Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah. Ketiga bank tersebut 
melakukan merger atau penggabungan pada 1 Februari 2021 yang 
bertepatan dengan 19 Jumadil Akhir 1442 H. Penggabungan ketiga bank 
tersebut bertujuan untuk mempersatukan kelebihan dari ketiga bank syariah 
tersebut sehingga layanan yang diberikan kepada nasabah akan semakin 
lengkap dengan jangkauan yang lebih luas, serta memiliki kapasitas 
permodalan yang lebih baik.5 
Bank Rakyat Indonesia menjalankan usahanya berdasarkan prinsip 
syariah dan senantiasa terus mengembangkan produk dan jasanya yang 
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dapat mendukung serta memenuhi kebutuhan nasabah baik perorangan 
maupun korporasi. Berikut merupakan tabel perkembangan aset yang 
dimiliki BRI Syariah: 
Tabel 1.1 
Pertumbuhan Aset BRI Syariah 
Tahun 2015-2020 (dalam jutaan rupiah) 
 







Sumber: Laporan tahunan BRI Syariah 
Berdasarkan tabel 1.1 diketahui bahwa total aset BRI Syariah 
mengalami pertumbuhan disetiap tahunnya. Total aset dari tahun 2015 
sampai tahun 2016 meningkat sebesar Rp. 3.456.941,-. Pada tahun 
berikutnya yaitu tahun 2017 juga mengalami peningkatan dari tahun 
sebelumnya sebesar Rp. 3.856.196,-. Pada tahun 2018 mengalami 
peningkatan dari tahun sebelumnya sebesar Rp. 6.325.793,-. Pada tahun 
2019 mengalami peningkatan dari tahun sebelumnya sebesar Rp. 
5.254.311,-. Pada tahun 2020 juga mengalami peningkatan dari tahun 
sebelumnya yakni sebesar Rp. 14.592.098,-, pada tahun 2020 ini merupakan 
pertumbuhan total aset tertinggi yang terjadi dari tahun 2015 hingga tahun 





dan keloyalan yang diberikan nasabah terhadap produk-produk dan layanan 
jasa yang diberikan oleh BRI Syariah. 
Setiap bank berupaya untuk menciptakan fasilitas layanan informasi 
terbaik demi memenuhi kebutuhan nasabahnya, dikarenakan kualitas 
layanan yang diberikan bank syariah akan menciptakan dampak positif 
terhadap nasabah, yakni berupa suatu kepuasan. Jika seorang nasabah 
merasa puas akan fasilitas dan layanan yang diberikan bank, maka loyalitas 
nasabah pun juga akan tercipta, sehingga jika suatu bank memiliki banyak 
nasabah yang loyal maka hal tersebut akan sangat menguntungkan pihak 
bank. Bank syariah juga harus mempertahankan nasabah yang loyal, karena 
nasabah yang loyal itu menjadi aset yang paling berharga bagi suatu bank 
dalam meningkatkan labanya. Nasabah yang loyal tidak akan berpikir dua 
kali dalam mengambil keputusannya untuk bertransaksi atau menggunakan 
layanan jasa suatu bank karena mereka yakin bahwa dengan bertransaksi di 
bank tersebut maka kebutuhannya akan terpenuhi sesuai dengan apa yang 
mereka harapkan. 
Demi pencapaian visi dan misi BRI Syariah, maka harus 
membangun citra perusahaan (corporate image) yang baik. Hal ini 
bertujuan agar dapat mendongkrak pangsa pasar pada lembaga keuangan 
syariah sehingga menciptakan ketertarikan bahkan minat bagi masyarakat 
untuk bertransaksi di BRI Syariah. Citra perusahaan yang baik akan melekat 
dibenak nasabah bahwa produk yang dimiliki lembaga keuangan tersebut 





sehingga citra perusahaan akan mempengaruhi keputusan nasabah untuk 
bertransaksi di lembaga keuangan tersebut atau tidak. Bank yang 
reputasinya baik dimata masyarakat akan mendorong nasabah untuk 
membeli produk yang dihasilkan, menghambat adanya pesaing, 
mempertinggi kemampuan bersaing, dan mendorong semangat kerja para 
karyawan, kemudian akan berdampak pada loyalitas nasabah. 
Keberadaan nasabah bagi bank itu sangatlah penting. Oleh 
karenanya bank harus melakukan hubungan yang baik dengan membangun 
komunikasi yang baik dengan nasabah untuk mengikat nasabah agar mereka 
mau melakukan pembelian produk atau jasa perbankan secara berulang. 
Customer relationship marketing dilakukan oleh perusahaan sebagai upaya 
untuk mempertahankan dan mengidentifikasi nasabahnya serta membangun 
suatu jaringan dengan nasabah secara terus-menerus guna mempererat 
hubungan kedua belah pihak melalui personal, kontrak interaktif, dan nilai 
tambah dalam kurun waktu yang lama.6 Penyediaan fasilitas informasi 
merupakan cara agar bank dapat terhubung dengan nasabah dan 
membangun kedekatan dengan nasabah lebih erat. Informasi yang didapat 
dari konsumen itulah yang menjadi langkah awal perusahaan untuk 
berkembang lebih pesat. 
Seiring dengan berkembangnya waktu, persaingan antar perbankan 
syariah juga semakin kompetitif, terutama dalam bidang layanan informasi, 
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apalagi selama masa pandemi Covid-19 ini yang meminimalisir seseorang 
untuk keluar rumah, yang mana hal tersebut menjadi peluang besar bagi 
pihak perbankan untuk memberikan pelayanan maksimal yang 
mempermudah nasabah dengan memanfaatkan teknologi, sehingga 
pandemi ini tidak menjadi penghalang nasabah untuk tetap bertransaksi. 
Layanan mobile banking pun menjadi salah satu sistem andalan BRI Syariah 
guna mempermudah nasabah dalam bertransaksi kapanpun dan dimanapun 
nasabah sedang berada. 
Mobile banking adalah salah satu fasilitas pelayanan perbankan yang 
diberikan oleh pihak bank kepada nasabahnya demi mendukung 
kemudahan, kelancaran, keefektifan, dan keefisienan dalam melangsungkan 
segala transaksi perbankan dengan memanfaatkan layanan data yang sudah 
disediakan oleh operator telepon seluler.7 
Tabel 1.2 
Pertumbuhan Pengguna Mobile Banking BRI Syariah  
 
Tahun Jumlah User Volume Transaksi 
2016 674.991 1.384 juta 
2017 916.305 2.337 juta 
2018 1.230.747 4.049 juta 
Sumber: Laporan tahunan BRI Syariah tahun 2019 
Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat bahwa jumlah pengguna mobile 
banking dan volume transaksi mobile banking pada BRI Syariah yang terus  
mengalami peningkatan setiap tahunnya. Hal ini dapat diartikan bahwa 
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keberadaan mobile banking sangat berperan penting dalam pelayanan 
nasabah secara efektif dan efisien karena dapat dilakukan kapanpun dan 
dimanapun nasabah sedang berada. 
Melihat potensi corporate image, customer relationship marketing, 
dan layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah pada BRI Syariah, 
Maka dalam penelitian ini penulis mengangkat judul “Pengaruh Corporate 
Image, Customer Relationship Marketing, dan Layanan Mobile Banking 
Terhadap Loyalitas Nasabah Pada BRI Syariah Kantor Kas 
Tulungagung Trade Center”. 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka 
permasalahan yang terkait dengan penelitian ini yaitu sebagai berikut: 
1. Kurangnya informasi mengenai bank syariah sehingga dapat 
mempengaruhi citra perusahaan dimata masyarakat, apalagi kini BRI 
Syariah muncul dengan wajah baru dengan nama baru yakni Bank 
Syariah Indonesia (BSI) yang merupakan gabungan dari Bank Syariah 
Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah.  
2. Nasabah yang loyal merupakan aset yang paling berharga bagi suatu 
bank karena keberadaannya sangat menguntungkan bank. Disisi lain 
banyak bank-bank syariah yang bermunculan di Indonesia yang juga 
menawarkan produk-produk dan pelayanan yang tak kalah menarik dari 
BRI Syariah KK Tulungagung. Oleh karenanya perlu adanya suatu 





menarik minat masyarakat agar mau bertransaksi di BRI Syariah KK 
Tulungagung, selain itu juga agar BRI Syariah KK Tulungagung dapat 
menciptakan nasabah yang loyal. 
3. Sebelum digabung menjadi BSI, pertumbuhan total aset pada BRI 
Syariah selalu mengalami peningkatan dari tahun 2015-2020. Hal 
tersebut terjadi karena adanya kepercayaan dan keloyalan yang 
diberikan nasabah terhadap produk-produk dan layanan jasa yang 
diberikan oleh BRI Syariah. Setelah bergabung menjadi BSI 
diharapkan mampu mempertahankan pertumbuhan total asetnya. 
4. Efisiensi merupakan hal yang dicari oleh nasabah dalam penggunaan 
mobile banking. Efisiensi dalam hal kemudahan dalam memahami dan 
menggunakan layanan mobile banking menjadi hal utama, selain itu 
efisien dalam hal mempersingkat waktu dalam bertransaksi, yang dapat 
digunakan dimanapun dan kapanpun nasabah berada. 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, bahwa 
corporate image, customer relationship marketing, dan layanan mobile 
banking merupakan komponen penting yang mempengaruhi loyalitas 
nasabah, khususnya pada BRI Syariah KK Tulungagung serta agar 
penelitian tidak terlalu meluas, maka permasalahan yang diteliti dapat 
dirumuskan sebagai berikut: 
1. Apakah corporate image berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 





2. Apakah customer relationship marketing berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah BRI Syariah KK Tulungagung? 
3. Apakah layanan mobile banking berpengaruh terhadap loyalitas 
nasabah BRI Syariah KK Tulungagung? 
4. Apakah corporate image, customer relationship marketing, dan 
layanan mobile banking berpengaruh bersama-sama terhadap 
loyalitas nasabah BRI Syariah KK Tulungagung? 
D. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu agar pembaca memahami dan 
mengetahui jawaban dari rumusan masalah. Tujuan dari penelitian ini 
diantaranya sebagai berikut: 
1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh corporate image 
terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah KK Tulungagung. 
2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh customer relationship 
marketing terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah KK 
Tulungagung. 
3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh layanan mobile 
banking terhadap loyalitas nasabah BRI Syariah KK 
Tulungagung. 
4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh corporate image, 
customer relationship marketing, dan layanan mobile banking 






E. Kegunaan Penelitian 
Dengan adanya penelitian ini, diharapkan berguna dalam menjawab 
permasalahan-permasalahan yang sedang diteliti, selain itu juga diharapkan 
memiliki manfaat secara teoritis untuk mengembangkan ilmu yang lebih 
lanjut dan bermanfaat secara praktis yang menyangkut pemecahan-
pemecahan masalah secara aktual. 
1. Secara teoritis 
Penelitian berjudul “Pengaruh Corporate Image, Customer 
Relationship Marketing, dan Layanan Mobile Banking Terhadap 
Loyalitas Nasabah Pada BRI Syariah Kantor Kas Tulungagung Trade 
Center” ini diharapkan mampu menambah keilmuan dan dapat 
dijadikan sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan terkait 
dengan judul. 
2. Secara praktis 
a. Bagi BRI Syariah KK Tulungagung 
Penelitian ini diharapkan berguna sebagai bahan pertimbangan 
dalam upaya perbaikan kegiatan yang dilaksanakan oleh BRI 
Syariah KK Tulungagung. 
b. Bagi akademisi 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi penambah informasi dan 
kepustakaan jurusan perbankan syariah sehingga dapat digunakan 





seluruh civitas akademika Institut Agama Islam Negeri 
Tulungagung atau pihak lain yang membutuhkan. 
c. Bagi penelitian yang akan datang 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan rujukan bagi peneliti 
selanjutnya yang hendak meneliti terkait pengaruh corporate 
image, customer relationship marketing, dan layanan mobile 
banking yang keberadaannya diduga berpengaruh terhadap loyalitas 
nasabah pada BRI Syariah KK Tulungagung. 
F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian 
Dengan memfokuskan permasalahan agar tidak menyimpang dari 
pokok pembahasan, berikut adalah batasan dari penelitian ini, yaitu: 
1. Variabel Penelitian 
a. Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu corporate image 
(X1), customer relationship marketing (X2), dan layanan 
mobile banking (X3). 
b. Variabel terikat terdiri dari satu variabel yaitu loyalitas 
nasabah (Y). 
2. Keterbatasan 
Dalam penelitian ini, peneliti melakukan penelitian yang hanya 
terfokus pada corporate image, customer relationship marketing, 







G. Penegasan Istilah 
Guna memperoleh gambaran yang cukup jelas dalam memahami 
judul diatas dan untuk menghindari kesalahan dalam memahami judul, maka 
penulis perlu menjelaskan beberapa istilah, diantaranya sebagai berikut: 
1. Definisi Konseptual 
a. Corporate Image 
Corporate image (citra perusahaan) merupakan reaksi konsumen 
atas seluruh tawaran yang diberikan oleh perusahaan dan diartikan 
sebagai suatu gagasan, kepercayaan, dan pendapat masyarakat pada 
suatu perusahaan atau organisasi.8 
b. Customer Relationship Marketing 
Customer relationship marketing merupakan strategi dalam 
menciptakan hubungan jangka panjang yang baik dengan pelanggan 
yakni antara produsen dan konsumen, supplier maupun distributor 
melalui respon yang diberikan saat melayani pelanggan dengan 
interaksi yang positif.9 
c. Mobile Banking 
Mobile banking merupakan salah satu fasilitas layanan yang 
diberikan perbankan untuk nasabahnya guna memudahkan akses dan 
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kecepatan dalam mendapatkan informasi terbaru serta transaksi 
finansial secara real time tanpa harus keluar rumah.10 
d. Loyalitas 
Loyalitas adalah komitmen yang dipegang erat oleh konsumen atau 
nasabah untuk membeli produk atau jasa lebih dari satu kali dan 
berlangganan  walaupun di masa mendatang ditemui kondisi dan 
usaha pemasaran yang sejenis yang dilakukan oleh perusahaan lain, 
sehingga berpotensi mengalihkan perilaku konsumen.11 
e. Nasabah 
Nasabah adalah seseorang atau suatu badan usaha yang 
menggunakan pelayanan yang disediakan oleh bank. 
f. Bank Syariah 
Bank syariah adalah bank yang beroperasi dengan tidak 
mengandalkan pada bunga, yang produk dan kegiatan 
operasionalnya dikembangkan berlandaskan pada al-Qur’an dan 
Hadits Nabi SAW.12 
2. Definisi Operasional 
Definisi operasional dimaksudkan untuk memberikan kejelasan terkait 
dengan judul penelitian agar tidak muncul berbagai penafsiran terhadap 
judul penelitian. Yang dimaksud pengaruh corporate image, customer 
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relationship marketing, dan layanan mobile banking terhadap loyalitas 
nasabah bank syariah adalah seberapa besar pengaruh corporate image, 
customer relationship marketing, dan layanan mobile banking terhadap 
loyalitas nasabah BRI Syariah KK Tulungagung.  
H. Sistematika Pembahasan 
Sistematika pembahasan skripsi ini disajikan dalam tiga bagian utama 
yang terdiri dari lima bab dan pada setiap bab terdapat sub-sub bab sebagai 
perinciannya. Adapun sistematika pembahasannya adalah sebagai berikut: 
Bagian awal, terdiri dari halaman sampul depan, halaman judul, 
halaman persetujuan, halaman pengesahan, motto, persembahan, kata 
pengantar, daftar isi, daftar gambar, daftar lampiran, transliterasi, dan 
abstrak. 
Bagian utama (inti) terdiri dari: 
BAB I: PENDAHULUAN 
Bab pendahuluan berisi tentang gambaran umum untuk memberikan 
wawasan tentang arah penelitian yang dilakukan oleh penulis, sehingga 
pembaca dapat mengetahui: (a) latar belakang masalah, (b) identifikasi 
masalah, (c) rumusan masalah, (d) tujuan penelitian, (e) kegunaan 
penelitian, (f) ruang lingkup dan keterbatasan penelitian, (g) penegasan 
istilah, (h) sistematika skripsi. 
BAB II: LANDASAN TEORI 
Bab ini memaparkan berbagai hal mengenai: (a) teori yang membahas 





variabel kedua, (c) teori yang membahas variabel/sub variabel ketiga, (d) 
kajian penelitian terdahulu, (e) kerangka konseptual dan mapping variabel, 
dan (f) hipotesis penelitian. 
BAB III: METODE PENELITIAN 
Bab ini pada dasarnya mengungkapkan sejumlah cara yang memuat 
uraian tentang: (a) rancangan penelitian (berisi pendekatan dan jenis 
penelitian), (b) populasi, sampling, dan sampel penelitian, (c) sumber data, 
variabel, dan skala pengukuran, (d) teknik pengumpulan data dan instrumen 
penelitian, serta (e) analisis data. 
BAB IV: HASIL PENELITIAN 
Bagian ini memuat tentang: (a) hasil penelitian (yang berisi deskripsi 
data dan pengujian hipotesis), serta (b) temuan penelitian. 
BAB V: PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 
Bagian ini menjelaskan pembahasan hasil penelitian. 
BAB VI: PENUTUP 
Bagian ini terdiri dari kesimpulan dan saran yang ditujukan kepada 
pihak yang berkepentingan. 
Bagian akhir, terdiri dari: (a) daftar rujukan, (b) lampiran-lampiran, 
(c) surat pernyataan keaslian skripsi, (d) daftar riwayat hidup.  
 
 
 
 
 
 
 
 
